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Abstract 
the title of this research  is “the analysis of members perceptions of the quality of CU Banuri Harapan Kita at 
Batangtarang, Sanggau District. Problems in this study (1) What are the members' perceptions about the 
speed and timeliness of service? , (2) What are the members' perceptions of service hospitality?, (3) What are 
the members' perceptions about comfort in the services provided by Banuri Harapan Kita Credit Union 
employees in Batangtarang, Sanggau District District?. This study aims to analyze members' perceptions of 
the accuracy and speed of service time, analyze members' perceptions of Service Hospitality, analyze 
members' perceptions of Comfort in Obtaining Services.The focus of this research is the Perception of 
Members About the Quality of Service of Banuri Harapan Kita Credit Union in Batangtarang, Balai District, 
Sanggau District with sub-focus, that is:(1) Accuracy and Speed of Service Time, (2) Hospitality of Service, (3) 
Comfort in Obtaining Services. The research method used is descriptive method with a survey study form. The 
population in this study were 3,454 members of Banuri Harapan Kita Credit Union in Batangtarang, Balai 
District, Sanggau District. The research sample was 100 members. This research uses direct communication, 
indirect communication, and documentary studies. The data collection tool used is the interview guide, 
questionnaire, and notebook. The study was analyzed based on quantitative descriptive. The results of 
members' perceptions regarding the Accuracy and Speed of Service Time, Hospitality of Services, and 
Comfort in Obtaining Services are good. Judging from the members' answers to the question questionnaire 
more than 50% of the members answered well. The results showed that Member Perceptions of Service 
Quality of Banuri Harapan Kita CU In Batangtarang, Balai Sub-District, Sanggau District had a percentage 
of 73% in a high position.  
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PENDAHULUAN 
Pertumbuhan ekonomi suatu negara 
membutuhkan pola pengaturan sumber-
sumber daya yang tersedia secara terarah 
dan terpadu, sehingga hasil yang optimal 
bisa didapat dan digunakan untuk 
peningkatan kesejahteraan masyarakat. 
Lembaga-lembaga ekonomi harus 
melaksanakan pola tersebut secara 
bersamaan agar tujuan pembangunan 
ekonomi yang diharapkan dapat tercapai dan 
sesuai dengan rencana pembangunan 
nasional.Lembaga keuangan, seperti 
koperasi kredit juga mempunyai peran yang 
strategis dalam menggerakkan roda 
perekonomian. 
koperasi merupakan salah satu lembaga 
keuangan yang berfungsi untuk 
menyalurkan dana kepada masyarakat dalam 
rangka meningkatkan pertumbuhan ekonomi  
kearah peningkatan kesejahteraan rakyat.  
Pertumbuhan dunia perkoperasian 
saat ini sangat pesat.Koperasi-koperasi baru 
banyak bermunculan. Maraknya 
perkembangan koperasi yang ada di daerah-
daerah dengan berbagai layanan  yang 
dilakukan untuk menarik perhatian 
masyarakat merupakan hal yang cukup 
variatif dalam dunia perkoperasian. 
Bagaimana cara untuk menarik anggota 
yang baru agar menjadi anggota tetap 
maupun mempertahankan setiap anggota 
menjadi tantangan khusus bagi setiap 
koperasi. Anggota merupakan nafas 
kehidupan setiap koperasi untuk maju dan 
tetap menggunakan jasa dan layanan 
produknya. 
Kualitas pelayanan memiliki hubungan 
yang erat dengan kepuasan anggota.Kualitas 
pelayanan memberikan suatu dorongan 
kepada masyarakat untuk menjalin 
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ikatan/hubungan yang kuat dengan koperasi. 
Pelayanan anggota menjadi penting bagi 
koperasi dalam upaya memberikan kepuasan 
kepada anggota sehingga anggota tetap 
percaya pada koperasi dan meminimumkan 
anggota pindah ke koperasi lain. Pelayanan 
bermutu hanya bisa dipahami dari sudut 
pandang anggota sehingga koperasi harus 
merumuskan pelayanan bermutu melalui 
sudut pandang anggota tersebut. 
Salah satu koperasi yang juga 
mengutamakan kualitas layanannya terhadap 
anggota yaitu koperasi kredit (CU) Banuri 
Harapan Kita yang terletak di Batangtarang 
Kecamatan Balai Kabupaten Sanggau. CU 
ini dibangun pada tanggal 10 juni 1995 
dengan nam Membangun Manusia Mandiri 
Harapan Kita yang di singkat dengan nama : 
C.U. BANURI  HARAPAN  KITA. Dengan 
modal awal sebesar Rp. 750.000,- dan  
anggota sejumlah 20 orang, para pendiri saat 
itu sepakat dan berkomitment menjadikan 
wadah C.U ini sebagai sarana untuk 
mengumpulkan orang-orang yang punya visi 
yang sama dalam mengembangkan usaha 
perekonomian keluarga pada khususnya dan 
masyarakat pada umumnya. 
Koperasi yang terletak di Batangtarang 
ini merupakan salah satu dari sekian 
banyak  koperasi yang bergerak dibidang 
jasa simpan pinjam yang ada di 
Batangtarang dan sekitarnya. Untuk 
memperkuat eksisitensi dan legalitas secara 
hukum maka pada tahun 1997 pada tanggal 
14 April 1997 Pemerintah melalui Kantor 
Koperasi Kabn Sanggau mengeluarkan 
Badan Hukum dengan Nomor : 
813.a/BH/X/1997 Tgl 14 April 1997. Sejak 
pertama berdirinya koperasi koperasi 
tersebut baik jumlah anggota maupun 
pinjaman anggota dari tahun pertama 
mengalami peningkatan tapi pada tahun 
kedua mengalami suatu kendala karena 
banyak anggota yang memiliki beda 
pendapat mengakibatkan koperasi tidak bisa 
beroperasi secara optimal, dan pada tahun 
berikutnya  akhirnya koperasi bisa berjalan 
dengan baik setelah melakukan Rapat 
Anggota Tahunan (RAT).  
TABEL 1Jumlah Anggota dan Pengurus pada CU Banuri Harapan Kita di Batangtarang 
Tahun Jumlah Anggota Jumlah Karyawan 
2012 2.430 80 
2013 2.704 104 
2014 2.816 95 
2015 3.058 91 
2016 3.454 102 
 
Dari table diatas dijelaskan bahwa 
dari tahun 2012 sampai tahun 2016, 
jumlah anggota mengalami 
peningkatan.Hal ini yang menjadi dasar 
utama mengapa pihak CU Banuri Harapan 
Kita harus mempertahankan standar 
kualitas layanannya.Agar jumlah 
anggotanya tetap stabil dan terus 
meningkat serta tidak mengalami 
penurunan. 
Usaha koperasi simpan pinjam 
mengalami kemajuan yang sangat pesat, 
sehingga mengakibatkan pelayanan 
terhadap pengguna jasa dalam melakukan 
transaksi simpan pinjam sangat 
menentukan kemajuan Koperasi tersebut, 
Salah satu faktor terpenting dalam usaha 
koperasi adalah kemampuan 
dalam  melayani keinginan dan kebutuhan 
anggota pada saat mereka menggunakan 
jasa koperasi tersebut. Dengan kata lain 
pelayanan merupakan faktor yang 
terpenting dari usaha koperasi karena 
berhubungan langsung dengan kepuasan 
pengguna jasa. Sementara puas atau 
tidaknya anggota tentunya 
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sangatberpengaruh pada jumlah Sisa Hasil 
Usaha (SHU) yang akan diterima koperasi 
tersebut. Untuk memenuhi harapan 
anggota, koperasi kredit (CU) Banuri 
Harapan Kita berusaha untuk 
meningkatkan fasilitas yang mereka miliki. 
Pelayanan yang diterima anggota 
koperasi sangat menentukan apakah 
anggota tersebut tetap bertahan atau tidak. 
Kemudahaan yang akan didapat oleh para 
anggota dapat menjadi sebuah nilai 
tambah bagi koperasi tersebut untuk 
mendapatkan jumlah anggota yang lebih 
banyak lagi. Sehingga, dapat 
meningkatkan tingkat kepercayaan 
masyarakat kepada koperasi tersebut. 
Berdasarkan uraian di atas, maka 
penulis tertarik mengadakan penelitian 
pada Koperasi Kredit (CU) Banuri 
Harapan Kita dan menuangkannya dalam 
bentuk skripsi dengan judul “Analisis 
Persepsi Anggota tentang Kualitas 
Layanan pada CU Banuri Harapan Kita di 
Batangtarang Kecamatan Balai Kabupaten 
Sanggau”. 
Menurut DeVito (Sudaryono, 
2014:207), persepsi adalah “proses ketika 
kita menjadi sadar akan banyaknya 
stimulus yang mempengaruhi indra kita. 
Sedangkan, menurut Rachmat (Sudaryono, 
2014:207), persepsi adalah “pengalaman 
tentang objek, peristiwa, atau hubungan-
hubungan yang diperoleh dengan 
menyimpulkan informasi dari menafsirkan 
pesan. 
Menurut Ibrahim dalam 
Hardiyansyah (2011:40) Kualitas 
pelayanan merupakan suatu kondisi 
dinasmis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan dimana penilaian kualitasnya 
ditentukan pada saat terjadinya pemberian 
pelayanan public tersebut. 
Arawati, Baker & Kandampully 
dalam jurnal Internasionalnya dengan 
judul :An exploratory syudy of service 
quality in the Malaysian Public service 
sector” yang berarti “Sebuah studi 
eksplorasi kualitas pelayanan di Malaysia 
sektor pelayanan public” (2007,24 
(2):177-190) menyatakan bahwa: “service 
quality is an important dimension of 
organizational performance in the public 
sector as the main output of public 
organization is services” yang berarti 
“kualitas pelayanan adalah dimensi 
penting dari kinerja organisasi di sektor 
publik sebagai output utama organisasi 
publik adalah layanan” (2007:177-190). 
(Kualitas Pelayanan merupakan tolak ukur 
yang penting atas kinerja organisasi sector 
public karena keluaran utama dari 
organisasi public adalah pelayanan). 
Selain itu dalam Jurnal International 
dengan judul Service Quality in The 
Public Service, Vol 3, No. 1, 2010 pp 37-
50 Ramsoek mengemukakan bahwa 
“service quality as the ability of the 
organization to meet or exceed custumer 
expectations” (2010:37-50) (kualitas 
pelayanan merupakan kemampuan dari 
suatu organisasi untuk memenuhi atau 
melebihi harapan konsumen). 
Definisi lain mengenai kualitas 
pelayanan diberikan oleh Lewis dan 
booms (1983), dalam Tjiptono (2005:121) 
yang mendefinisikan kualitas pelayanan 
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu sesuai 
dengan ekspektasi pelanggan. Mengacu 
pada definisi tersebut, Tjiptono 
menambahkan pula bahwa kualitas 
pelayanan dapat diwujudkan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaianya 
untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
Dengan demikian kualitas pelayanan 
dipengaruhi oleh dua factor yaitu 
customer expectation (harapan pelanggan) 
dan customer perceived (yang dirasakan 
pelanggan) atas suatu pelayanan. 
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menurut Richard Kohl dan 
Abrahamson (dalam Ropke, 2003:13) 
adalah sebagai berikut: “Koperasi adalah 
badan usaha dengan kepemilikan dan 
pamakai jasa merupakan anggota koperasi 
itu sendiri serta pengawasan terhadap 
badan usaha tersebut harus dilakukan oleh 
mereka yang menggunakan jasa/pelayanan 
badan usaha itu. 
Dari bentuk koperasi tersebut maka setiap 
koperasi memiliki tujuan, fungsi dan 
peranannya masing-masing dalam 
menyediakan dan menawarkan 
barang/jasa yang dibutuhkan oleh anggota 
dalam melakukan kegiatan ekonominya. 
Anggota koperasi merupakan 
pemilik sekaligus pengguna jasa 
koperasi. Masyarakat yang dapat 
menjadi anggota koperasi adalah 
mereka yang memenuhi syarat 
sebagaimana yang ditetapkan dalam 
ang  garan dasar. Keanggotaan 
koperasi harus didasarkan pada 
kesamaan kepentingan ekonomi dalam 
lingkup usaha koperasi , dapat 
diperoleh setelah syarat sebagaimana 
diatur dalam anggaran dasar dipenuhi, 
tidak dapat dipindah tangankan, dan 
setiap anggota memiliki kewajiban dan 
hak yang sama terhadap koperasi 
sesuai yang diatur dalam anggaran 
dasar (UU No.25 Tahun 1992). 
Credit diambil dalam bahasa latin, 
yaitu credere yang berarti 
kepercayaan.  Union mempumyai arti 
kumpulan. Credit Union yaitu sekumpulan 
orang-orang yang saling percaya dan 
mempunyai suatu kesepakatan  dalam 
lembaga keuangan yang bergeraj dalam 
kegiatan simpan pimjam yang dimiliki dan 
dikelola oleh anggotanya, dan 
dimaksudkan untuk menyejahterakan 
anggotanya sendiri. Credit Union (CU) 
sering juga disebut  koperasi kredit. 
Koperasi kredit memiliki tiga prinsip 
utama yaitu: (a) Asas Swadaya (tabungan 
hanya diperoleh dari anggotanya), (b)Asas 
Setia Kawan (pinjaman hanya diberikan 
kepada anggota), dan (c) Asas Pendidikan 
dan Penyadaran (membangun watak 
adalah yang utama : hanya yang berwatak 
baik yang dapat diberi kualitas pelayanan 
adalah segala bentuk aktivitas yang 
dilakukan oleh pihak CU guna memenuhi 
harapan anggota. Pelayanan dalam hal ini 
diartikan sebagai jasa atau service yang 
disampaikan oleh pihak CU yang berupa 
kemudahan, kecepatan, hubungan, 
kemampuan dan keramahtamahan yang 
ditujukan melalui sikap dan sifat dalam 
memberikan pelayanan untuk kepuasan 
anggota. Kualitas pelayanan (service 
quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para anggota  
atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 
peroleh dengan pelayanan yang 
sesungguhnya mereka harapkan/inginkan. 
Untuk itu, demi mempertahankan kualitas 
pelayanan CU Banuri menetapkan standar 
kualitas pelayanannya yang tercantum 
dalam Poljak CU Banuri Harapan Kita 
yang diterbitkan pada tahun 2017. Berikut 
standar pelayanan CU Banuri Harapan 
Kita : (1) melakukan pelayanan dengan 
cepat , (2) melayani dengan sikap ramah, 
(3) Kenyamanan tempat melakukan 
pelayanan, (4) melayani dengan tidak 
diskriminatif (membeda-bedakan), (5) 
memberikan jaminan tepat waktu dalam 
pelayanan. 
 
METODE PENELITIAN 
Menurut Musfiqon (2012:3) , 
“metode penelitian adalah ilmu yang 
mempelajari prosedur untuk melakukan 
pengamatan dengan pemikiran yang tepat 
pada terpadu melalui tahapan-tahapan 
yang disusun secara ilimiah untuk mencari, 
menyusun, serta menganalisis dan 
menyimpulkan data”. 
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Menurut Sugiyono (2016:2), “metode 
penelitian pada dasarnya merupakan cara 
ilmiah untuk mendapatkan data dengan 
tujuan dan kegunaan tertentu”. 
Dari beberapa penelitian diatas dapat 
disimpulkan bahwa metode penelitian 
adalah suatu cara ilmiah yang mempelajari 
tentang prosedur dalam melakukan 
pengamatan dengan tujuan untuk 
menganalisis dan menyimpulkan data. 
Metode yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah metode deskriptif, yaitu peneliti 
ingin menggambarkan secara factual dan 
objektif mengenai “Analisis Persepsi 
Anggota Tentang Kualitas Layanan CU 
Banuri Harapan Kita Kecamatan Balai 
Batangtarang”. 
Adapun jenis-jenis metode penelitian 
yang dapat digunakan dalam penelitian 
seperti yang dikemukakan oleh  Hadari 
Nawawi (2012:66) adalah sebagai berikut : 
(1) Metode Filosofi, (2) Metode Deskriptif, 
(3) Metode Historis, (4) Metode 
Eksperimen 
Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah metode deskriptif.Hal 
ini sejalan dengan pendapat Hadari 
Nawawi (2015:67), yang menyatakan 
bahwa metode deskriptif merupakan 
“metode yang digunakan sebagai prosedur 
pemecahan masalah yang diselidiki 
dengan menggambarkan/melukiskan 
keadaan subjek/objek penelitian pada saat 
sekarang berdasarkan fakta-fakta yang 
tampak atau yang sebagaimana adanya”. 
Jadi metode penelitian deskriptif dalam 
penelitian ini bertujuan untuk 
memecahkan masalah dengan cara 
menganalisis dan memaparkan secara 
obyektif mengenai persepsi anggota 
tentang kualitas layanan pada CU Banuri 
Harapan Kita di Batangtarang Kecamatan 
Balai Kabupaten Sanggau. 
Menurut Hadari Nawawi (2007:64-76) 
ada tiga bentuk penelitian yaitu: (1) Survei 
(survei studies), (2) Studi Hubungan 
(Interrelationship Studies ), (3) Studi 
Perkembangan (Development Studies) 
Sesuai dengan metode yang 
dipergunakan dalam penelitian ini, maka 
bentuk penelitian yang digunakan adalah 
Survei (Survei Studies).Sebagaimana yang 
telah dikemukakan oleh Hadari Nawawi 
(2007:64) bahwa “survei bersifat 
menyeluruh yang kemudian akan 
dilanjutkan secara mengkhusus kepada 
aspek tertentu bilamana diperlukan studi 
yang lebih mendalam”.Dan objek dalam 
penelitian ini adalah pelayanan pengurus 
terhadap anggotanya. 
Menurut Hadari Nawawi (2012:141), 
populasi adalah “keseluruhan objek 
penelitian yang terdiri dari manusia, benda, 
hewan, tumbuh-tumbuhan, gejala-gejala, 
nilai test, atau peristiwa-peristiwa sebagai 
sumber data yang memiliki karakteristik 
tertentu dalam suatu penelitian”. 
Sedangkan menurut Darmadi (2013:48), 
populasi adalah keseluruhan objek atau 
subjek yang dijadikan sebagai sumber data 
dalam suatu penelitian dengan ciri-ciri 
seperti orang, benda, kejadian, waktu dan 
tempat dengan sifat atau ciri-ciri yang 
sama”. 
Arikunto (2010:174), sampel adalah 
“sebagian atau wakil populasi yang 
diteliti”. Untuk menentukan ukuran 
sampel dari suatu populasi, ada 
bermacam-macam cara yang dapat 
digunakan. Adapun sampel dalam 
penelitian ini ditetapkan dalam metode 
simple random sampling. 
Mengingat jumlah populasi yang 
terlalu banyak dan besar, maka penelitian 
ini perlu ditentukan sampelnya. Menurut 
Suharsimi Arikunto (2012:122) 
mengartikan sampel adalah ” untuk 
sekedar antisipasi apabila subjeknya 
kurang dari 100, lebih baik diambil semua 
sehingga penelitiannya merupakan 
penelitian populasi selanjutnya apabila 
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subjeknya besar dapat diambil 10-15%, 
20-25%,atau lebih”. 
Kemudian untuk menentukan ukuran 
sample, maka penulis menggunakan 
rumus dari Taro Yamane yang dikutip 
oleh Riduwan  (2010:65) sebagai berikut : 
n = 
𝑁
𝑁.𝑑²+1
dimana : n = jumlah sampel. N = 
jumlah populasi. d² = presisi yang 
ditetapkan 
dari rumus tersebut maka perhitungan 
jumlah sampel dan presisi yang ditetapkan 
sebesar 10% dalam penelitian ini yaitu 
sebagai berikut : 
n = 
𝑁
𝑁.𝑑²+1
 = 
3454
3454.0,01+1
 = 
3454
(3454).(0,01)+1
 = 
3454
35,54
 = 97,1% . berdasarkan perhitungan 
ukuran sampel diatas, maka peneliti 
mengambil semua sampel 
dari  anggota  sebesar 100 orang. Adapun 
penentuan sampel menggunakan sampel 
quota atau quota sampel. 
Menurut  Suharsimi Arikunto (2012:141) 
“teknik sampel quota dilakukan tidak 
berdasarkan diri pada strata atau daerah, 
tetapi berdasarkan dari jumlah yang telah 
ditentukan.” Dalam mengumpulkan data, 
peneliti menghubungi subjek yang 
memenuhi persyaratan dari populasi, 
tanpa menghiraukan dari mana subjek 
tersebut asal masih dalam 
populasi.Biasanya subjek yang dihubungi 
adalah subjek yang mudah ditemui, 
sehingga pengumpulan datanya 
mudah.Yang penting diperhatikan disini 
adalah Terpenuhinya jumlah (quota) yang 
telah ditetapkan. 
Teknik dalam penelitian ini adalah 
cara-cara yang di gunakan untuk 
mengumpulkan data yang berguna dalam 
pembahasan dan pemecahan masalah 
dalam suatu penelitian. Menurut Hadari 
Nawawi (2007:100-101) menyatakan 
bahwa ada enam teknik pengumpulan data 
didalam melalukan penelitian yaitu: (1) 
Observasi langsung, (2) Observasi tidak 
langsung. (3) Komunikasi langsung, (4) 
Komunikasi tidak langsung, (5) 
Pengukuran, (6) Studi documenter. Dalam 
penelitian ini teknik pengumpulan data 
yang akan digunakan adalah : (1) Teknik 
Komunikasi Langsung. Menurut Nawawi 
(2012:100) teknik ini merupakan  
Komunikasi langsung adalah cara 
mengumpulkan data yang mengharuskan 
kontak langsung secara lisan atau tatap 
muka (face to face) dengan sumber data, 
baik dalam situasi yang sebenarnya 
maupun situasi yang sengaja dibuat untuk 
keperluan tersebut. Dalam hal ini peneliti 
akan berkomunikasi langsung dengan 
manager CU Banuri Harapan Kita di 
Batangtarang Kecamatan Balai Kabupaten 
Sanggau. (2) Komunikasi tidak langsung. 
Merupakan upaya hubungan tidak 
langsung sehingga diperlukan alat 
perantara, yakni angket yang ditujukan 
kepada Anggota CU Banuri Harapan Kita 
di Batangtarang Kecamatan Balai 
Kabupaten Sanggau. (3) Studi 
Dokumenter. Merupakan upaya yang 
dilakukan peneliti dengan cara 
mengumpulkan buku-buku, laporan dan 
arsip, serta catatan-catatan lain yang dapat 
menunjang kegiatan peneliti. (1) Alat 
Pengumpulan data (a) Pedoman 
WawancaraYaitu alat pengumpulan data 
yang berisikan sejumlah pertanyaan yang 
dijadikan pedoman yang mengacu pada 
permasalah yang  akan diteliti dengan car 
mengadakan kontak langsung dengan 
sumber atau informan yang dalam 
penelitian ini adalah Ketua Koperasi 
Simpan Pinjam Rasau Jaya. Dengan cara 
mengajukan pertanyaan secara lisan dari 
suatu daftar pertanyaan yang telah disusun. 
Dalam hal ini akan melaksanakan 
wawancara dengan manager CU Banuri 
Harapan Kita di Batangtarang Kecamatan 
Balai Kabupaten Sanggau. (b) 
AngketAngket adalah alat pengumpul data 
yang memuat sejumlah pertanyaan tetulis 
yang harus dijawab secara tertulis oleh 
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responden. Dalam hal ini angket akan 
diberikan kepada Anggota CU Banuri 
Harapan Kita di Batangtarang Kecamatan 
Balai Kabupaten Sanggau.  (c) Buku / 
Lembar Catatan. Lembar catatan adalah 
alat pengumpul data yang memuat 
catatan-catatan khusus yang dihimpun 
menurut klarifikasi permasalahan dalam 
penelitian. 
Dalam penelitian ini menggunakan 
analisis deskriptif kuantitatif.Untuk 
mempermudah peneliti menarik 
kesimpulan dari data yang dikumpulkan. 
Maka langkah-langkah yang dilakukan 
peneliti dalam pengolahan data adalah 
sebagai berikut: (1)  Mengumpulkan data 
melalui wawancara, angket, dan catatan-
catatan atau dokumen, (2) Memeriksa data 
yang telah dikumpulkan, (3) Menganalisis 
data yang telah dikumpulkan, (4) 
Menyimpulkan hasil penelitian.  
Data yang telah terkumpul melalui 
penyebaran angket diteliti terlebih dahulu, 
untuk mengetahui keabsahan data dalam 
pengisian angket yang dilakukan 
responden. 
Data yang diperoleh melalui angket 
berbentuk data kuantitatif dengan skala 1-
5, maka jawaban angket dapat diberi skor 
sebagai berikut: (1) Alternatif jawaban “A” 
diberi skor  5. (2) Alternatif jawaban “B” 
diberi skor  4. (3)Alternatif jawaban “C” 
diberi skor  3. (4)Alternatif jawaban “D” 
diberi skor  2. (5)Alternatif jawaban “E” 
diberi skor  1. Cara  
perhitungan yang di pergunakan dalam  
penelitian ini adalah rumus persentase 
mardalis (2014:82), yaitu 
sebagaiberikut :Persentase = 
∑𝑥
𝑁
 x 100%. 
Keterangan∑ₓ  = jumlah jawaban 
responden yang memilih tiap alternative. 
N   = jumlah respondenDimana setiap 
item jawaban dihitung dengan 
menggunakan rumus persentase sebagai 
berikut :Persentase A = 
∑𝑥
𝑁
 × 100%, 
Persentase B = 
∑𝑥
𝑁
 × 100%, Persentase C = 
∑𝑥
𝑁
 × 100%, Persentase D = 
∑𝑥
𝑁
 × 100%, 
Persentase E = 
∑𝑥
𝑁
 × 100% 
 
 
Kemudian data tersebut diolah dan 
disajikan dalam bentuk table untuk 
kepentingan analisis dengan cara 
perhitungan persentase. Cara perhitungan 
persentase menggunakan rumus menurut 
Riduwan dan Sunarto  
Persentase =
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ𝑠𝑘𝑜𝑟𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛
𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛𝑠𝑘𝑜𝑟𝑖𝑑𝑒𝑎𝑙
 × 
100% 
Skor ideal : skor maksimal × jumlah soal 
× jumlah responden 
Dengan kategori persentasenya adalah :81% 
- 100%  =  Sangat tinggi, 61% - 80%    =  
Tinggi, 41% - 60%    =  Cukup, 21% - 40%    
=  Rendah, 0% - 20%      =  Sangat 
Rendah                                                                                                                                                                                                 
Data yang sudah diedit,akan disusun 
kedalam bentuk tabel kemudian dilihat 
persentasenya lalu dianalisis sesuai 
dengan kebutuhan pembahasan. Data dan 
informasi yang bersifat kualitatif 
akandianalisis dengan cara dideskripsikan 
untuk menyajikan gambaran yang jelas.  
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
TABEL 2  Jawaban Responden terhadap Angket 
Analisis Persepsi Anggota Tentang Kualitas Layanan CU Banuri 
Harapan Kita Di Batangtarang Kecamatan Balai Kabupaten Sanggau 
Item 
angket 
Alternatif  jawaban terhadap angket Jumlah 
responden 
A B C D E 
1 17 65 18 0 0 100 
2 15 58 20 7 0 100 
3 9 51 32 8 0 100 
4 13 39 36 12 0 100 
5 13 47 30 6 4 100 
6 14 42 30 11 3 100 
7 19 44 35 9 2 100 
8 20 41 30 9 0 100 
9 14 41 28 17 0 100 
10 15 48 27 9 1 100 
11 13 31 45 8 3 100 
12 9 37 41 10 3 100 
13 13 42 38 7 0 100 
14 22 58 20 0 0 100 
15 15 41 33 10 1 100 
16 13 49 31 5 2 100 
17 11 45 33 10 1 100 
18 16 40 33 10 1 100 
19 12 47 32 9 0 100 
20 16 39 34 10 1 100 
 
 
Dari hasil pengolahan data diatas 
tanggapan anggota mengenai pelayanan 
yang ada. Dapat dilihat dari jawaban 
responden  yang memilih jawaban sangat 
baik sebanyak 17 orang atau sekitar 17%, 
responden yang memilih jawaban baik 
sebanyak 65 orang atau 65%, dan 
responden yang menjawab cukup baik 
sebanyak 18 orang atau sekitar 18%.  
Yang berarti respon anggota cukup positif 
dan mereka puas dengan pelayanan  yang 
diberikan oleh pihak CU Banuri Harapan 
Kita. 
tanggapan anggota mengenai proses 
penyelesaian administrasi peminjaman 
dan penyetoran peminjaman yang 
dilakukan. Dilihat dari jawaban responden 
yang memilih  jawaban sangat cepat 
sebanyak 15 orang atau sekitar 15%, 
responden yang memilih jawaban cepat 
sebanyak 58 orang atau sekitar 58%, 
responden yang menjawab cukup cepat 
sebanyak 20 orang atau sekitar 20%, dan 
responden yang memilih jawaban kurang 
cepat sebanyak 7 orang atau sekitar 7%. 
Dari data tersebut terlihat bahwa anggota 
merasa cukup puas dengan pelayanan 
yang ada karena sebagian besar anggota 
memilih jawaban baik. 
tanggapan anggota atas kecepatan 
karyawan dalam menanggapi keluhan dari 
anggota. Dilihat dari jawaban responden 
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dapat disimpulkan bahwa tanggung jawab 
karyawan terhadap keluhan anggota 
direspon dengan cukup baik.tanggapan 
anggota atas ketepatan waktu pelayanan 
yang dilakukan oleh Koperasi. Dilihat dari 
jawaban responden yang memilih  
jawaban sangat tepat waktu  sebanyak 13 
orang atau sekitar 13%, responden yang 
memilih jawaban tepat waktu sebanyak 39 
orang atau sekitar 39%, responden yang 
menjawab cukup tepat waktu  sebanyak 
36 orang atau sekitar 36%, dan responden 
yang memilih jawaban kurang tepat waktu  
sebanyak 12 orang atau sekitar 12%. 
Tanggapan anggota mengenai 
pelayanan kredit  oleh CU Banuri Harapan 
Kita di Batangtarang Kecamatan Balai 
Kabupaten Sanggau dalam memberikan 
pelayanan. Dilihat dari jawaban responden 
yang memilih  jawaban sangat tepat waktu  
sebanyak 13 orang atau sekitar 13%, 
responden yang memilih jawaban tepat 
waktu sebanyak 42 orang atau sekitar 42%, 
responden yang menjawab cukup tepat 
waktu  sebanyak 30 orang atau sekitar 
30%, responden yang memilih jawaban 
kurang tepat waktu  sebanyak 6 orang atau 
sekitar 6%. dan responden yang memilih 
jawaban tidak tepat waktu  sebanyak 4 
orang atau sekitar 4%. 
Tanggapan anggota mengenai sikap 
yang diberikan oleh karyawan pada saat 
anggota  memberi komentar dan masukan 
di CU Banuri Harapan Kita di 
Batangtarang Kecamatan Balai Kabupaten 
Sanggau. Dilihat dari jawaban responden 
yang memilih  jawaban Menanggapi 
sangat baik sebanyak 14 orang atau sekitar 
14%, responden yang memilih jawaban 
Menanggapi baik sebanyak 47 orang atau 
sekitar 47%, responden yang menjawab 
Menanggapi cukup baik sebanyak 30 
orang atau sekitar 30%, responden yang 
memilih jawaban Menanggapi kurang 
baik sebanyak 11 orang atau sekitar 11%. 
dan responden yang memilih jawaban 
Menanggapi tidak baik sebanyak 3 orang 
atau sekitar 3%. 
Tanggapan anggota mengenai sikap 
pelayanan yang dilakukan  oleh CU 
Banuri Harapan Kita di Batangtarang 
Kecamatan Balai Kabupaten Sanggau. 
Dilihat dari jawaban responden yang 
memilih  jawaban sangat ramah sebanyak 
19 orang atau sekitar 19%, responden 
yang memilih jawaban ramah sebanyak 44 
orang atau sekitar 44%, responden yang 
menjawab cukup ramah sebanyak 35 
orang atau sekitar 35%, responden yang 
memilih jawaban kurang ramah sebanyak 
9 orang atau sekitar 9% dan responden 
yang memilih jawaban tidak ramah  
sebanyak 2  orang atau sekitar 2%. 
 
Pembahasan  
Data yang diperoleh dari angket dan 
wawancara dikumpulkan terlebih dahulu, 
kemudian data-data tersebut di analisis 
secara deskriptif untuk menjawab 
permasalahan yang terdapat pada 
penelitian ini. Berikut ini merupakan 
interpretasi analisis data yang telah 
terkumpul. 
Berdasarkan perolehan data angket, 
maka permasalahan yang dikemukakan 
oleh peneliti dapat terjawab yaitu 
Bagaimana persepsi anggota tentang 
kecepatan dan ketepatan waktu pelayanan 
CU Banuri Harapan Kita Di Batangtarang 
Kecamatan Balai Kabupaten Sanggau. 
yang terdiri dari kecepatan karyawan 
dalam melayani, kecepatan dalam 
penyelsaian administrasi peminjaman, 
kecepatan dalam menanggapi keluhan, 
ketepatan waktu pelayanan, serta 
kecepatan dalam memberikan layanan 
kredit mendapat tanggapan yang sangat 
baik dari para anggota dikarenakan dalam 
sistem pelayanannya CU Banuri Harapan 
Kita selalu mengedepankan  kepentingan 
setiap anggotanya.(1) Kemudian masalah 
yang kedua dalam penelitian ini yaitu 
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bagaimana persepsi anggota tentang 
keramahan pelayanan CU Banuri Harapan 
Kita Di Batangtarang Kecamatan Balai 
Kabupaten Sanggau yang terdiri dari sikap 
yang diberikan oleh karyawan, sikap 
pelayanan yang dilakukan oleh karyawan, 
pengetahuan dan kecakapan karyawan, 
kinerja karyawan dan pengurus dalam 
melakukan komunikasi, sikap dalam 
berkomunikasi yang diberikan oleh 
karyawan, serta tata cara konsultasi yang 
di berikan oleh karyawan. dari beberapa 
pertanyaan tersebut diperoleh lebih dari 50% 
anggota menjawab baik yang berarti 
bahwa keramahan pelayanan yang di 
berikan baik.(2)pada permasalahan yang 
ketiga yaitu bagaimana persepsi anggota 
tentang kenyamanan dalam memperoleh 
pelayanan CU Banuri Harapan Kita Di 
Batangtarang Kecamatan Balai Kabupaten 
Sanggau yang terdiri dari kondisi ruangan, 
kenyamanan ruangan pelayanan, plafond 
pinjaman yang diberikan, bunga pinjaman, 
penyelsaian masalah kekurangan dana 
dalam memberikan pelayanan, batas 
pengembalian pinjaman, penyelsaian 
masalah credit union, serta penyampaian 
informasi yang diberikan oleh karyawan. 
Berdasarkan pendapat anggota 
mengenai kualitas layanan pada CU 
Banuri Harapan Kita di Batangtarang 
Kecamatan Balai Kabupaten Sanggau 
dapat dilihat pada masing-masing jawaban 
yang diberikan oleh responden dimana 
jawaban B merupakan jawaban yang 
paling banyak dipilih. Dengan demikian 
dapat dikatakan bahwa kualitas layanan 
yang diberikan termasuk dalam kategori 
baik.Untuk melihat bagaimana persepsi 
anggota tentang kualitas layanan pada CU 
Banuri Harapan Kita di Batangtarang 
Kecamatan Balai Kabupaten Sanggau 
Pengolahan data dilakukan dengan 
menjabarkan soal angket dan jawaban 
angket penelitian yang terdiri dari 20 item 
soal pertanyaan yang dijawab oleh 100 
responden. Adapun rumus yang digunakan 
untuk menentukan persentase menurut 
Riduwan dan Sunarto () adalah sebagai 
berikut 
Persentase 
=
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ𝑠𝑘𝑜𝑟𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛
𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛𝑠𝑘𝑜𝑟𝑖𝑑𝑒𝑎𝑙
 × 100% 
 
Skor ideal : skor maksimal × jumlah soal 
× jumlah responden 
Dengan kategori persentasenya adalah : 
81% - 100%  =  Sangat tinggi 
61% - 80%    =  Tinggi 
41% - 60%    =  Cukup 
21% - 40%    =  Rendah 
0% - 20%      =  Sangat Rendah                                                                                                                                                                                                 
Skor ideal =  Skor maksimal × Jumlah 
soal × Jumlah responden 
=  5 × 20 × 100= 10.000 
Skor total =  Jumlah skor total 
=  7. 280 
Persentase persepsi   =
7280
10000
 × 100% 
= 72,8           73%  ( tinggi )  
 dilihat dari rentang persentase dengan 
intrepestasi skor yaitu 73% berarti kualitas 
layanan pada CU Banuri Harapan Kita 
berada dalam kategori tinggi yang berarti 
kualitas pelayanannya baik.                                                                                                   
Berdasarkan hasil wawancara dengan  
Branch Manager pada CU Banuri Harapan 
Kita di Batangtarang Kecamatan Balai 
Kabupaten Sanggau yaitu Bapak Patek 
maka permasalahan penelitian mengenai 
bagaimana pelayanan yang diberikan serta 
bagaimana respon anggota terhadap 
pelayanan yang telah diberikan oleh 
karyawan  telah terjawab dimana pihak 
CU Banuri selalu mengutamakan 
kenyaman bagi setiap anggotanya. Sikap  
pelayanan yang ramah dan bersahabat 
menjadi poin penting agar anggota merasa 
nyaman dan tidak segan. Selain itu proses 
administrasi dan proses menabung yang 
mudah juga tidak memberatkan anggota. 
Respon dari anggota sendiri juga terbilang 
baik. Dari survey yang dilakukan kepada 
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anggota  dapat dilihat dari jawaban 
anggota bahwa pelayanan yang diberikan 
baik.   
 
Simpulan  
Dari hasil pembahasan hasil penelitian 
pada BAB IV, maka langkah selanjutnya 
yaitu menarik kesimpulan dari hasil 
penelitian tersebut. Adapun kesimpulan 
dari penelitan telah dilakukan adalah 
sebagai berikut : (1) Persepsi anggota 
mengenai kecepatan dan ketepatan waktu 
pelayanan yang terdiri dari kecepatan 
karyawan dalam melayani, kecepatan 
dalam penyelsaian administrasi 
peminjaman, kecepatan dalam 
menanggapi keluhan, ketepatan waktu 
pelayanan, serta kecepatan dalam 
memberikan layanan kredit. Sebagian 
besar anggota merasa puas dengan 
kecepatan dan ketepatan pelayanan yang 
diberikan oleh CU banuri harapan kita. 
Hal ini dapat dilihat dari jawaban yang di 
berikan oleh anggota melalui pertanyaan 
angket .(2) persepsianggota tentang 
keramahan pelayanan CU Banuri Harapan 
Kita Di Batangtarang Kecamatan Balai 
Kabupaten Sanggau yang terdiri dari sikap 
yang diberikan oleh karyawan, sikap 
pelayanan yang dilakukan oleh karyawan, 
pengetahuan dan kecakapan karyawan, 
kinerja karyawan dan pengurus dalam 
melakukan komunikasi, sikap dalam 
berkomunikasi yang diberikan oleh 
karyawan, serta tata cara konsultasi 
yang di berikan oleh karyawan. dari 
beberapa pertanyaan tersebut diperoleh 
lebih dari 50% anggota menjawab baik 
yang berarti bahwa keramahan pelayanan 
yang di berikan baik. (3) Persepsi anggota 
mengenai kenyamanan dalam memperoleh 
pelayanan CU Banuri Harapan Kita Di 
Batangtarang Kecamatan Balai Kabupaten 
Sanggau yang terdiri dari kondisi 
ruangan,kenyamanan ruangan pelayanan, 
 
plafond pinjaman yang diberikan, 
bunga pinjaman, penyelsaian masalah 
kekurangan dana dalam memberikan 
pelayanan, batas pengembalian pinjaman, 
penyelsaian masalah credit union, serta 
penyampaian informasi yang diberikan 
oleh karyawan. 
Berdasarkan pendapat anggota 
mengenai kualitas layanan pada CU 
Banuri Harapan Kita di Batangtarang 
Kecamatan Balai Kabupaten Sanggau 
dapat dilihat pada masing-masing jawaban 
yang diberikan oleh responden dimana 
jawaban B merupakan jawaban yang 
paling banyak dipilih. Dengan demikian 
dapat dikatakan bahwa kualitas layanan 
yang diberikan termasuk dalam kategori 
baik. 
 
Saran 
Berdasarkan penelitian yang telah 
dilakukan. Adapun saran yang dapat 
disampaikan adalah sebaga berikut : (1) 
Sebaiknya dalam hal pelayanan terhadap 
anggotanya, karyawan koperasi tetap 
mempertahankan sikap pelayan yang baik, 
akan lebih baik lagi jika lebih ditingkatkan. 
(2) Bagi para anggota,  jika merasa kurang 
nyaman dengan pelayanan yang diberikan 
seharusnya disampaikan langsung kepada 
pihak koperasi. Agar pihak koperasi dapat 
mengatasi hal tersebut. (3) Semoga pihak 
CU Banuri Harapan Kita dapat 
mempertahankan kualitas pelayanan yang 
ada saat ini, dan tetap memperioritaskan 
kenyamanan bagi setiap anggota, (4) 
Sebaiknya ketika melakukan penelitian. 
Dilakukan secara terstruktur sesuai 
dengan ketentuan serta harus sesua dengan 
fakta yang ada dilapangan. 
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